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LAPAZBUS: EL TRANSPORTE MASIVO COMO UN VEHÍCULO DE CAMBIO DEL COMPORTAMIENTO Y CULTURA 
CIUDADANA
LaPazBUS:
El Transporte Masivo como 
un vehículo de cambio del 
comportamiento y cultura 
ciudadana
Juan Pablo Heredia Monzón
Dirección General del Sistema Integrado de Transporte
Gobierno Autónomo Municipal de La Paz
INTRODUCCION
La Movilidad Urbana entendida como DERECHO SOCIAL CIUDADANO.
Invertir en Movilidad tiene un efecto multiplicador, incluso antirecesivo
económicamente. Retorno social inmediato.
La Movilidad como un articulador de las ciudades y de sus redes. Un 
articulador de las subcentralidades urbanas.
Capitulo transporte masivo Inclusivo
INTRODUCCION
Bolivia debe tener uno de los servicios de transporte público menos regulados y de peor
calidad en Latinoamérica y probablemente esta entre los peores del Mundo.
La implementación del Primer Sistema de Transporte Masivo en Bolivia - LaPazBus, no solo
ha conseguido regular y mejorar la calidad en el Servicio de Transporte Público, en las zonas
donde se ha implementado. Sino también un cambio de comportamiento individual y
colectivo dentro del servicio. La inversión pública en transporte enfocada como un derecho
ciudadano tiene también un efecto multiplicador en la cultura ciudadana y convierte a los
sistemas de transporte en agente de cambio del comportamiento ciudadano.
LaPazBus se convierte en un proceso exitoso de política pública, que ha logrado un profundo 
proceso de apropiación por parte de la ciudadanía.
Características generales de la movilidad
en la región metropolitana de La Paz…
METODOLOGÍA
Área Geográfica del Estudio
*Personas de La 
Región  Metropolitana 
de La Paz  que pasan o 
tienen por destino el 
municipio de La Paz.
El Municipio de La Paz es el
núcleo de su Región
Metropolitana, por lo que
ejerce una influencia en
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Un minibús recorre 26,880 km en un año
La Paz Cochabamba
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La propuesta del Gobierno Autónomo
Municipal de La Paz
Sustentable y 
Ecoeficiente
Protegida y Segura Viva dinámica y 
ordenada
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Plan de Desarrollo Municipal LA PAZ 2040
Visión de Ciudad
Volúmenes de pasajeros en transporte público – hora pico por la mañana, 2011 - 2012
Ciudad de La Paz
Ciudad de El Alto
Visión integral del Plan de Movilidad Urbana Sustentable en La Paz
EJE TRONCAL LA PAZ BUS
ESTACIONES DE PASAJEROS
TERMINALES DE TRANSFERENCIA
EJES BRT SEGUNDA FASE
RUTAS ALIMENTADORAS
RUTAS TELEFÉRICOS GAMLP
El proyecto de Teleféricos en el Municipio fue implementado bajo 
una planificación independiente del Gobierno Central de Bolivia
MEDIDAS:
• Recuperación espacio publico
• Centralidades Urbanas
• Mejoramiento de la red peatonal
• Zonas 20
• Mejoramiento de la Seguridad vial
• Jerarquización vial
• Medidas de Gestión de la Demanda
• Promoción del transporte en bicicleta








Cual ha sido el principal logro de LAPAZBUS?
Respuesta:




1. Cuál ha sido la estrategia exitosa de LAPAZBUS?
2. Cómo un proyecto público ha logrado la 
APROPIACION ciudadana?
Que mas debemos preguntarnos:
LA ESTRATEGIA GLOBAL
Brindar al ciudadano/usuario que sufre cotidianamente con el peor servicio privado de transporte, un
SERVICIO COMPLETAMENTE DISTINTO de la MAS ALTA CALIDAD, generando VALOR PUBLICO
(identificación, respeto, orgullo y finalmente PERTENENCIA).
No podemos olvidar que LAPAZBUS, se trata de un SERVICIO PUBLICO MUNICIPAL, y que hasta ese
momento NUNCA ANTES se había logrado entregar un SERVICIO DE TAN ALTOS ESTANDARES Y
COMPLEJIDAD en ninguna repartición municipal, que además involucren el pago directo del Usuario por la
retribución de un servicio. En la gran mayoría de los servicios municipal el ciudadano paga a través de los
impuestos (de manera indirecta) y no de manera directa.
Parte de la Respuesta, esta en la Estrategia Global, 
que se planteó cuando diseñamos el Proyecto.
Pilares de la ESTRATEGIA GLOBAL
Cómo conseguimos 
entregar el MEJOR 
SERVICIO POSIBLE?




2. EL MEJOR 
PERSONAL





1. EL MEJOR BUS
• El logro principal fue construir un BUS capaz 
de sortear la caprichosa topografía y altura 
de la Ciudad, con un optimo mecánico y de 
confort.
• Se ha construido y diseñado un BUS UNICO 
para una ciudad UNICA.
• “Es el BUS mejor equipado de Latinoamérica –
Roberto Custode (Especialista Internacional en 
Transporte)”
• El GRAN RETO su MANTENIMIENTO adecuado
• El color del bus es UNICO en el mundo y forma parte de su IDENTIDAD y facilito la 
APROPIACION DEL PROYECTO.
• NO SE PUEDE cubrir el color del BUS o taparlo con publicidad tradicional como en otras 
partes del mundo, debemos respetar su diseño y por tanto su identidad. Las intervenciones 
realizadas a la  fecha fueron muy medidas y siempre mostrando VALORES y no MARCAS. 
Aun así recibimos varias criticas.
1. EL MEJOR BUS
2. EL MEJOR PERSONAL
• Se ha realizado una minuciosa y exigente 
selección de personal.
• Los CONDUCTORES tienen nota en 
conducción superior al 70%, otorgada por el 
ACB.
• Los ANFITRIONES han sido seleccionados por 
convocatoria pública.
• Los Mecánicos son permanentemente 
capacitados, incluso en Fabrica.
• No existe injerencia política alguna dentro 
del SETRAM.
• Se cuenta con una MATRIZ DE DESEMPEÑO 
individualizada de premio y castigo de todo el 
PERSONAL.
• Se realizan capacitaciones continuas a TODO 
EL PERSONAL.
3. El mejor SERVICIO
Porque somos un servicio UNICO en Bolivia 
y en muchos aspectos UNICO EN EL 
MUNDO?
• Trabajamos 24/7.
• Toda la Flota esta equipada con ascensor 
para silla de ruedas.
• Servicio de Atención al Cliente que 
funciona 24/7.
• Flota controlada con GPS.
• Tarifas Preferenciales y tarifa Plana.
• Tenemos un servicio de DEVOLUCION DE 
OBJETOS PERDIDOS.
• Seguro contra todo riesgo dentro del 
Bus, y contra daño a terceros.
• BRIDAMOS  CERTEZA Y SEGURIDAD AL 
USUARIO – NUNCA FALLAMOS











4. UN MEJOR USUARIO Y UN MEJOR 
CIUDADANO
El programa de comedia "Last Week Tonight" de HBO conducido por John Oliver, viraliza en Twitter a las cebras paceñas con 
#JustAddZebras. Destacan su rol en el caos vial y en lo social. "Cualquier situación es llevadera si aparece una cebra", dice el 
reconocido conductor. https://www.facebook.com/MunicipioLaPaz/videos/1425315944205278/
4. UN MEJOR USUARIO Y UN MEJOR CIUDADANO
• Si entregamos al Usuario el mejor servicio posible, logramos
la MAXIMA SATISFACCION DEL USUARIO, a un costo
accesible, por tanto el USUARIO/CIUDADANO le asigna un
VALOR PUBLICO, y se identifica con nosotros, le generamos
respeto, se siente orgulloso por lo que hacemos y finalmente
se siente parte de este logro, le GENERA PERTENENCIA.
• La Pertenencia o Apropiación del Proyecto es el sueño
máximo de cualquier gestor de políticas públicas, por que
nos permite la sostenibilidad.
El VALOR PÚBLICO consiste en generar el máximo valor posible para la población a partir de los recursos 
financieros, humanos, físicos y tecnológicos existentes en la institución (pública), basándose en la imaginación 
gerencial, a fin de cumplir con los propósitos establecidos en los mandatos y con la máxima eficacia y eficiencia. -
Mark. H Moore-
Porque la gente siente que dentro del Bus son mejores personas?
Conclusiones
Los pilares de la ESTRATEGIA son causales entre si, por tanto 
complementarios e indispensable, cada uno con características propias.
El BUS es el INSTRUMENTO que 
nos permite brindar al Usuario 
confort, seguridad y calidad, 
por lo que nos paga.
El PERSONAL IDONEO es el 
GESTOR que brinda al Usuario las 
características únicas de nuestro 
servicio y preserva nuestro 
INSTRUMENTO de trabajo
El SERVICIO es en si UN AGENTE DE 
CAMBIO, para el Usuario, es de alta 
calidad y único en su tipo, por tanto 
complejo. Solo es posible por que 
tenemos el MEJOR personal y el MEJOR 
instrumento de trabajo
Conclusiones
Los pilares de la ESTRATEGIA son causales entre si, por tanto 
complementarios e indispensable, cado uno con características propias.
Un mejor Usuario genera un MEJOR CIUDADANO y eso los convierte en AGENTES DE CAMBIO, 
de un cambio de comportamiento en nuestra sociedad.
Así como lo hacen las queridas CEBRAS de nuestra ciudad.
MAXIMA DE LAPAZBUS
LAPAZBUS ES MAS QUE UN 
SERVICIO DE TRANSPORTE 
ES UN AGENTE DE CAMBIO
Por tanto esta formula DEBE CUIDARSE, BLINDARSE Y 
CUMPLIRLA CELOSAMENTE.
Juan Pablo Heredia Monzón
Director de Planificación del Sistema Integrado de Transporte
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